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1はじめに
　近年、患者の医療に対するニーズは、高度化・多様
化してきている。患者は、自分自身の医療に対して強
い関心を持っている。疾患が治るという期待に加え、
どれだけ自分の意思にあった医療を提供してもらえ
るかということが、患者の医療に対する満足度に強
く影響していると思われる。
　クリティカルパスは様々な利点があり、疾患に対
してスムーズに治療を進めていくことが可能である。
しかしながら、患者の意思に添った医療を提供でき
ているか疑問な部分も多い。今回、クリティカルパス
の症例も1600件を超え、患者は現在のクリティカル
パスに満足しているかアンケート調査を行い、その
結果から、クリティカルパスのより良い充実を図る
目的で、今回考察を行ったので報告する。
皿調査方法
1．調査期間＝平成14年4月1日～9月30日
2．調査対象：当病棟に白内障手術目的で入院した
　　　　　　患者170名の中回答の得られたl13名
3．調査方法：独自に40問のアンケートを作成しプ
　　　　　　ライバシーの保護を厳守することを
　　　　　　明記したうえで患者に郵送し記入を
　　　　　　依頼した。その結果を危険率p＜0．05
　　　　　　としt検定にて分析した。
皿：結果
　アンケートの回答の得られた113名のうち、男性が
55名、女性が57名であった。
　入院に満足している人は、99名（87．6％）、満足して
いない人は11名（9．7％）、無回答は3名（2．7％）であっ
た。満足群の主な理由は「よくなった」「明るくなった」
「見えるようになった」など視機能改善をあげている
ものが56．1％であり、「医師、看護師の対応がよかっ
た」は20．4％であった。不満足群の主な理由は「よくな
らなかった」36．3％「入院期間が短い」18．1％「入院期
間が長い」9％であった。不満足の要因を明らかにす
るため満足群、不満足群にわけ集計を行った。
　入院期間が妥当と答えた人が満足群91．3％、不満足
群50．0％と有意差が見られた（図1）。入院期間が妥当
ではないと答えた人の理由として「入院から手術まで
2日も必要ない」「納得するまで入院させてほしい」等
があった。治療が進められる速さは体調に合ってい
たと答えた人は、満足群で99。1％、不満足群で54．5月目
あり有意差が見られた（図2）。合っていなかったと答
えた人の理由として「手術後の経過が自分の思って
いたとおりではないのに退院させられた」であった。
　説明された内容が予定どおり進んだかについては
満足群は全員、不満足群も81．8％が予定どおりに進行
したと答えている（図3）。予定どおりに進行しなかっ
たと答えている入は「手術室で待たされた」「時間が
かかり痛みがあった」という理由を挙げた。
　点眼が上手にできるようになったと答えた人は満
足群92．8％、不満足群81．8％と高値であった（図4）。
　入院前に外来で渡している「白内障に関する説明
書」がわかりやすかったと答えた人は満足群96．9％、
不満足群63．6％と有意差が見られた（図5）。わかりに
くかったと答えた人の理由は「専門用語が多い」「白内
障の原因が書いてない」「理由は忘れてしまったが、
わかりにくかった」であった。医師の説明は理解しや
すかったと答えた人が、満足群97。0％不満足群63．6％
であった（図6）。わかりにくかった理由としては「声
が小さく早口」「納得いく説明がなかった」であった。
また、どうずればわかりやすかったかについては、
「繰り返し説明してほしい」「ゆっくり説明してほし
い」「簡単な言葉を使ってほしい」があげられた。看護
師から説明された患者用クリティカルパス用紙はわ
かりやすかったと答えた人は満足群99．1％不満足群
81．8％と高値であった（図7）。医師や看護師に聞きた
いことが聞けたと答えた人は、満足群96．1％、不満足
群54．5％と有意差が見られた（図8）。聞けなかった理
由として、多くの人が「忙しそう」と答えていた。
　入院するために事前に社会生活の調整を必要とし
たと答えた人は満足群56．0％、不満足群36．4％であっ
た（図9）。日程が決まっていた事によって、それらが
解決できたと答えた人は満足群98．0％不満足群66．
7％であった（図10）。入院日・手術日を決めるのに
都合を聞いてもらえたと答えた人は満足群84．2％、不
満足群63．6％であった（図11）。入院したい時期がかな
えられたと答えた人は、満足群81．5％、不満足群62．5％
であった（図12）。かなえられなかった理由として「予
約がいっぱいだった」が圧倒的であった。
　入院費が妥当だったと答えた人は、満足群91．4％、
不満足群88．9％と高値だった（図13）。妥当だった理由
として、「聞いていたのとほぼ同じだったため」「医師、
看護婦が親切だったため」「見えるようになったため」
等があり、妥当でなかった理由として「思っていたよ
り安かった」「もう少し安いと思った」「他の病院にと
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比べて高かった」等がであった。入院前に入院費がど
れぐらいかかるか聞いたと答えた人は満足群33．7％、
不満足群36．4％であった（図14）。入院費を自分から聞
いた人は、満足群63．6％不満足群75．0％であり、医
師・事務職員から事前に入院費の提示を受けた人は、
満足群36．4％、不満足群25．0％であった（図15）。
　入院して手術を受けようと思った理由は、「安心」
56．6％「紹介されたのが日帰りではなかった」13．6％「ゆ
っくりすごしたい」13．1％であった（図16）。
　東京医科大学病院を選んだ理由は「紹介」39．9％「以
前に入院したことがある」28．1％「最先端の医療が受け
られる」25．0％であった（図17）。
lv考察
　点眼はできるようになったか、看護師の説明は解
りやすかったか、入院前の社会生活の調整ができた
かに対しては肯定的な意見が多いためここでは触れ
ない事にする。
　星は「顧客満足の本質は、アメニティーやサービス
の見た目ではなく、医療機関としての本質的な機能
すなわち、提供される医療本体の質である。病気が治
るということを期待して訪れる全ての患者さんにと
っての最大の関心事はこのことである。」1）と述べて
いる事からも、視機能の改善は患者満足度に大きく
影響をているといえる。白内障のほとんどは手術を
することにより、視機能の改善は得ることが出来る。
医療の質がほぼ確約されているとすれば患者の不満
足の要因は視機能を改善させる以外の患者サービス
にあると考えられる。すなわち患者の意思・意向に
どれだけ答えられたかが患者の満足度を左右すると
考え、不満足群の各項目の否定的意見の中で有意差
のあったものに焦点をあて考察した。
　入院期間は妥当であったかと治療の進められる早
さが体調に合っていたかについては患者が医療従事
者に要望を聞き入れて欲しいところである。また、こ
の2点はそれぞれ有意差が見られており医療従事者
側が患者の要望に応えられていないことを示してい
ると思われる。入院期間が妥当ではないと答えてい
る患者の理由として、「納得するまで入院させてほし
い」という意見があった。坂本は「治療が終わったら
即退院といった病院側の都合を優先するだけでは患
者満足は高まらない」2）と述べており、不安を持った
まま患者が退院することのないよう、患者の個別性
に応じた柔軟な対応が求められていると考える。ま
た、「早く退院したい」という意見があったが、これに
対しても同様に柔軟な対応が必要であると考える。さ
らに「入院から手術まで2日も要らない」という意見
があった。月曜日の手術の場合、第2・4土曜、日曜に
入院ができないため、金曜日又は土曜日に入院とな
ってしまうのが現状である。この問題については今後
検討していく必要がある。説明された内容とほぼ同じ
に進まなかったと答えた人の意見は手術に関するも
のが多い。患者にとって手術というものは大きなスト
レスがかかるものであるため、予定どおり進まない
ことにより不安が増強され不満につながるのではな
いだろうか。
　医師の説明や入院前に渡された「白内障の説明書」
の内容が、わかり難いという意見があった。白内障は，
その疾患の特殊性から高齢者に多いため、それらは
高齢者にもわかりやすい表現を用いることが必要と
考える。そして、ゆっくりと繰り返しながら説明し、
理解を得られたかを適宜、確認することが大切であ
る。
　入院中、「医師、看護師が忙しそう」であるために聞
きたいことが聞けなかったという意見が多かった。こ
のことから、患者は自分が疑問に思ったことに対し
て質問しようにも，医療従事者に対し遠慮してしま
い、聞くことができないためではないかと考える。東
は「入院患者のうち半数近くが気兼ねしている傾向
にあり過半数者が気兼ねを「必要ない」「できればし
たくない」と回答した』3）と述べている。医療従事者は，
患者が遠慮してしまうという事実を理解した上で、
ケアしていく必要があると考える。日帰りで手術をす
ることを希望する患者もいるが入院した方が安心と
考える患者も多いため、様々な選択肢を提供してく
必要がある。また、大学病院での最先端の医療も患者
の安心に繋がっていると考えられる。
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　今回はクリティカルパスの改善点を明らかにする
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日々努力していきたい。
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